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KAPSAM VE HARIC TUTMALAR

KAPSAM:

ISO 9001:2008 Kalite Yoénetim Sistemi firmamizin; “Temizlik ve Yemekgilik
hizmetleri” ile ilgili faaliyetleri kapsar.

HARIC TUTMALAR:

..................... Kalite Yonetim Sistemi faaliyetlerinde hizmetlerin 6zellikleri musteri
istekleri (Sozlesmeler) ve yasal mevzuatta belirlendiginden 7.3 Tasarim ve
gelistirme calismasi gerekmemektedir. Ayrica hizmetlerimizin sartlara uygunlugu
hizmet sunumunun her asamasinda izleme ve Olgme ile dogrulandiginda 7.5.2
uretim ve hizmet saglanmasi i¢in proseslerin gecgerliligi kalite yonetim sistemi
kapsami diginda tutulmustur.

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:

YONETIM TEMSILCISI SIRKET MUDURU




Dokiiman No

KALITE EL KiTABI HlkYaymn Tarihi
ISO 9001 KYS  [peraar—
Sayfa 5/ 20

KALITE ELKITABI DAGITIM LISTESI

Kalite elkitabinin kontrolli kopyalari asagidaki kisiler tarafindan saklanmaktadir.

KOPYA NO

SAKLAYAN

Sirket Muduri

Mali ve idari isler

Satinalma Sorumlusu

Pazarlama Sorumlusu

Yemekgilik Sorumlusu

Yonetim Temsilcisi

N[OOI WIN|F

Belgelendirme Kurulusu (TSE)
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POLITIKAMIZ:

......... olarak; yemekgilik hizmetinde miisteri memnuniyetine
onem vererek siirekli 1yilestirme politikas: ile yenilikler: takip ederek,
tedarikgilerimizle isbirligi igerisinde, ¢alisanlarin katilimiyla pazar
payin ve rekabet giiciinii yiikseltmektir.

Yemekgilik sektoriinde kendi mutfagimizi kullanarak hammadde
alimindan miisteriye dagitimina ve sunumuna kadar %100 gida
giivenligini ve hijyenin siirekliligini saglayarak besleyici ve lezzetli
yemekler tiretmektir.

Bu amaca ulasmak i¢in sirketimiz calisanlarinin isyeri ic¢inde
egitilmeleri, huzurlu ve giivenli bir ortamda calisabilmeleri i¢in tiim
imkanlar1 saglamaktir. Ayrica; ISO 9001:2008 ve 1SO 22000 ilgili yasal
mevzuatlara uygun olarak iiretim yapmak Kalite ve Gida Giivenligi
politikamizdir.

SIRKET MUDURU
AHMET YALCIN
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4. KALITE YONETIM SISTEMININ (KYS) SARTLARI

4.1 GENEL SARTLAR :Musteri sartlarina uygun hizmeti gerceklestirmek amaciyla
KYS’nin ihtiyaci olan prosesler; Ust yonetim, proses sorumlusu ve etkilesimde oldugu
proses sorumlulariyla, proses akis semalari veya proses haritalari seklinde
olusturulur.

Proses akis semalari ve haritalarina gore etkilesimler net olarak belirlenir. Bu
etkilesimler proses girdileri, ¢iktilari ve proses sirasindaki faaliyet ihtiyacglari esas
alinarak tespit edilir. Bu proseslerin ¢alistiriimasi ve izlenmesi i¢in gerekli olan alt
yap! ve insan kaynagi, olgme- izleme ekipmanlari ve metotlari belirlenir ve temin
edilir. Proses akis semalari ve haritalarina gore hizmetin uygunlugu icin ihtiyac olan
her asamada izlemesi ve dlgmesi uygun ve yeterli personel,metot ve cihazla yapilir.
izleme ve dlgme sonuclarinin analizi yapilarak proseslerin siirekli iyilestirilmesi igin
gerekli faaliyetler belirlenir ve uygulanir.

intiyacimiz olan dis kaynakli prosesler icin gerekli olan kontroller tedarikci
degerlendirme sistemi, hizmet ve satin alma prosedurd, Grin izleme ve dlgme prosesi
ile saglanir.

4.2 DOKUMANTASYON SARTLARI : Kurulusumuz dokiimantasyon sartlari
asagidaki sekilde olusturulmustur.
o Kalite Politikasi
Kalite Hedefleri
Kalite El Kitabi
Gorev Tanimlari
Prosesler
Prosedurler
Talimatlar
Kalite Planlari
Satin alma Sartnameleri
Destek Dokumanlar(Form-tablo-liste v.b.)
Dis Kaynakli Dokimanlar

4.2.2 KALITE EL KITABI (KE) : Kalite Yénetim Sistemi sartlarina uygun olarak
hazirlanan (K.E.)'nda hari¢ tutmalar gerekgeleriyle belirtilmistir. Ayrica prosesler ve
bunlar arasindaki etkilesim proses akis semalarinda ve haritalarinda belirtilmistir.
Zorunlu prosedurler ve standart sartlariyla ilgili gerekli diger dokumanlar atiflar
seklinde belirtilmigtir.

(K.E.) ayni zamanda sistemin anlasilmasi amaciyla iletisim araci olarak
kurulus iginde ve disinda ilgililere dagitimi yapilimistir.

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
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4.2.3 DOKUMANLARIN KONTROLU: Kalite ydnetim sistemi kapsaminda
olusturulan dokimanlar ve dig kaynakh dokimanlarin  kontroll, dokUmanlarin
kontrolU prosedurinde tanimlanmigtir. Kalite yonetim sistemi kapsaminda olusturulan
Kalite Politikasi, Kalite Hedefleri, Kalite El| Kitabi, Proses haritalari, zorunlu
prosedurler ve Gorev Tanimlari Yoénetim Temsilcisi tarafindan hazirlanir (ilgili
birimlerin gorlsu alinarak) ve Sirket Muduru tarafindan yeterlilik agisindan kontrol
edilir ve onaylanir. Diger dokimanlar ilgili b6lim sorumlulari tarafindan hazirlanir ve
Yonetim Temsilcisi tarafindan onaylanir.

Dokumanlar yilda bir kez, dokumanlari hazirlayanlar tarafindan amaca
uygunluk, yeterlilik, anlasilabilirlik ve kalite sistem butunlGlglu acgisindan gézden
gegirilir. Revizyon ihtiyaci tespit edildiginde, revizyonu yukarida belirtilen dokimanlari
hazirlama ve onaylama yetkisi olan personel tarafindan yapilir.

YararlUkteki dokUmanlar, bir liste aracihigiyla takip edilir ve kullanim
noktalarinda gecerli nishalarin bulunmasi temin edilir.

Dis kaynakli dokimanlarin guncelligi abonelik sistemi, ilgili kurulus yayinlari
v.b. metotlarla takip edilir.

Elektronik ortamda olusturulan dokUmanlarin kullanim sartlari igin gerekli alt
yapl! ve giris sartlari tanimlanmistir. Ayni zamanda saklama sartlari ve guvenligi ile
ilgili tedbirler alinmistir.

REFERANS:
Dokumanlarin Kontroli Proseduru (PR-001)

4.2.4 KAYITLARIN KONTROLU: Kalite ydnetim sistemi sartlarina uyuldugunun ve
etkin olarak uygulandiginin kaniti olarak gerekli kayitlar olusturulmustur. Bu kayitlarin
olusturulmasi, toplanmasi, tasnifi, degerlendiriimesi ve elden c¢ikarilmasi igin usul,
yetki ve sorumluluklar Kayitlarin Kontroli Prosedurinde belirlenmistir. Kayitlarin
hasar gormemesi igin gerekli koruyucu tedbirler alinmigtir.

REFERANS:

Kayitlarin Kontrolu Proseduird ( PR-002)

5. YONETIM SORUMLULUGU

51 YONETIM TAAHHUDU: Kurulusumuzun (st yonetimi, kalite yonetim sistem
sartlarinin uygulanmasi, gelistirimesi ve etkinliginin surekli iyilestirimesine yonelik
taahhudunu asagidaki sekilde gerceklestirir;

Kurulus galisanlarina mevzuat ve musteri sartlarini yerine getirmenin énemini,
kalite sistem dokimantasyonu, toplantilar, egditim faaliyetleri, birebir gorismeler,
elektronik ortam dahil yazili ve sozlu iletisim araglarini kullanarak ve tutum ve
davranis modeli ile iletir.

Kalite politikasini belirleyip, tim c¢aliganlara ileterek (Egitimler dahil) ve kurulus
icerisinde belirli noktalara asarak anlasiimasini temin eder.

Kurulus genel ve proses bazinda dlgulebilir kalite hedeflerini belirleyerek, kalite
yonetim sisteminin uygunlugunu ve etkinligini degerlendirilmesi igin yonetimi gozden
gecirme faaliyeti yaparak ve musteri sartlarini karsilayacak hizmeti elde etmek igin
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gerekli olan makine, tesisat, donanim, egitiimis personel ve bilgi kaynaklarinin
bulunabilirligini saglayarak ispatlar.

5.2 MUSTERI ODAKLILIK: Kurulus (st yénetimi, miisteri memnuniyetini arttirmaya
yonelik olarak musteri beklenti ve ihtiyacglarini tespit etmek icin genel ekonomik ve
teknolojik bilgiler basta olmak lGzere sektorel ve Mesleki kurulus faaliyetlerinin takibi,
Teknik Yayinlar-internet-sempozyum -Dergi aboneligi, fuarlara katilim, musteri
ziyaretleri, musteri sikayetleri, Urlin gergeklestirme performans kriterleri, musteri
anketleri v.b. ydntemlerle tespit eder. Belirlenen iyilestirme konulari i¢ iletisim
metotlari kullanilarak ilgili proseslere ve calisanlara aktarilir.

5.3 KALITE POLITIKASI: Ust yénetim, kurulus kalite politikasini olustururken,
kurulug amacina uygunluguna, kalite sistem ve mevzuat sartlarina uyulacagina ve
surekli iyilestirilecegine ve kalite hedeflerine bir cergeve olusturacak sekilde
belirlemistir. Kalite politikasi i¢ iletisim araclari kullanarak duyurulur ve anlasiimasi
saglanir. Kalite politikasinin uygunlugu ve anlasilip anlasiimadigi i¢ tetkikler, proses
performanslari ve ydnetimin gézden geciriimesi toplantilari araciligiyla kontrol edilir.
REFERANS:

Kalite ve Glvenligi Gida Politikasi (PO-001)

5.4 PLANLAMA

5.4.1 KALITE HEDEFLERI: Kurulus st yénetimi misteri isteklerine uygun hizmet
sartlari da olmak Uzere Kkalite politikasini esas alarak genel proses ve birim
seviyesinde (Operasyon) olgllebilir kalite hedeflerini belirler ve yayinlar. Yonetimi
gO6zden gecgirme sonuglari, mugteri sartlarindaki degisiklikler ve kokli proses
degisikliklerine gore kalite hedeflerini degerlendirir ve gerektiginde revize eder.
REFERANS:

Kalite Hedefleri (KH-001)

5.4.2 KALITE YONETIM SiSTEMININ PLANLANMASI: Kurulugumuzun st yénetimi
belirledigi genel ve fonksiyonel bazdaki kalite hedeflerine ulasilabilmesi i¢in yapilacak
faaliyetleri, intiya¢ olan yetki ve sorumluluklari ve gerekli kaynak ihtiyaclarini yonetimi
g6zden gecirme toplantisi giktilarinda belirler. Hedeflerin gergeklestiriime durumlari
yonetim temsilcisi tarafindan takip edilir. Bir sonraki yonetimi gozden gecirme
toplantisinda tekrar degerlendirilmesi yapilir.
Standardin 4.1 maddesindeki verilen sartlarin yerine getiriimesi icinde kalite

yonetim sistemi;

1. Proseslerin tanimlanmasi

2. Proseslerin sirasinin belirlenmesi

3. Prosesin gergeklestirilebilmesi icin kaynaklarin bulunabilirliginin

saglanmasi

4. Proseslerin izleme-6lgme ihtiyaglarinin belirlenmesi

5. Prosesin etkilesimde oldugu proseslerin tanimlanmasi

6. Proseslerin iyilestiriimesi igin faaliyetlerin belirlenmesi

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
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icin kalite yénetim sisteminin planlamasi yapilir. Bu planlama ile ilgili detayli bilgiler
Kalite Yonetim Sistemi el kitabinda ve gérev tanimlarinda belirlenmistir.

Ekonomik Pazar sartlari, muasteri istekleri, yasal mevzuatlar, kurulusumuz
kalite politika ve hedeflerindeki degisiklikler sebebiyle hizmet ve proseslerde
olabilecek degisiklikler yukarida belirlenen sartlar géz énine alinarak degerlendirilir
ve Kalite Yonetim Sisteminin butinligunin saglamasi temin edilir.

REFERANS:
Kalite ve Gida Guvenligi Politikasi (PO-001)
Kalite Hedefleri (KH-001)

5.5 SORUMLULUK , YETKI VE iLETIiSIM:

5.5.1 SORUMLULUK VE YETKIi: Ust yoénetim basta kalite ile ilgili ¢alismalari
yoneten, uygulayan ve kontrol eden olmak Uzere tum galiganlarina ait sorumluluk ve
yetkileri gorev tanimlari adi altinda dokimante eder ve galigsanlara ig iletisim araglari
kullanarak duyurusunu yapar.

SIRKET MUDURU : Firmanin genel yénetim faaliyetlerine ilave olarak kalite politikasi
ve kalite hedeflerinin, KYS proseslerinin, mugteri ihtiyac ve beklentilerinin, yetki
sorumluluklarin belirlenmesi, kaynak ihtiyacglarin tespiti ve saglanmasi, yonetimin
g6zden gegirme toplantisina bagkanlik etmesi temel faaliyetleridir.

TEMIZLIK BIRIM SORUMLUSU: Temizlik hizmetleri ile ilgili sartnamelerin
incelenmesi ve konu ile ilgili sirket mudurdnun bilgilendiriimesi. S6zlegsmesi yapilan
temizlik hizmetleri ile ilgili planlarin yapilmasi, temizlik biriminde ¢aligan personellerin
yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi, temizlik hizmetlerinin temizlik prosesine gore
izlenmesi ve temizlik proses hedeflerinin iyilestiriimesine yénelik calismalari yapmak
temel faaliyetidir.

YEMEKCILIK BIRIM SORUMLUSU : Yemekgilik hizmetleri ile ilgili sartnameler
konusunda Ust yonetime gorus bildirmek, s6zlesmesi yapilan yemekgilik hizmetlerinin
planlanmasi, yemekgilik biriminde galisan personellerin yetki ve sorumluluklarinin
belirlenmesi ve egitimesi yemekgilik hizmetlerinin yemekgilik prosesine gore
izlenmesi ve yemekgilik proses hedeflerinin iyilestiriimesine yonelik c¢alismalari
yapmak temel faaliyetleridir.

YONETIM _TEMSILCIiSi _: Kalite Yonetim Sistemi icin gerekli proseslerin
olusturulmasi, uygulanmasi ve surekliliginin saglanmasi ve KYS ile ilgili dig
kuruluslarla iletisim kurmak temel goérevidir.

PAZARLAMA SORUMLUSU :Pazarlama ve satig hizmetlerinin onaylanmis Kalite
Yonetim Sistemi Proses ve Prosedurlerine gore yurutiimesi, musteri sipariglerinin
hizmet birimlerine aktariimasini temin etmekten, ayrica musteri geri besleme
bilgilerinin takip edilmesinden ve yeni mugteriler bulma ve bu amacla tanitim
programlari yapmaktan sorumludur.

SATINALMA SORUMLUSU : isletmenin ihtiyaci olan mal ve hizmetlerin kaliteli,
ekonomik ve zamaninda satin alinmasi faaliyetlerini yarutmek ve bu amagla etkin
tedarikgi sitemini kurmak ve galistirmak temel gorevidir.

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
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MUHASEBE VE PERSONEL SORUMLUSU : Muhasebe faaliyetlerini yuritmek ve
ilgili  kayitlarini dizenli ve sistemli bir sekilde tutmak. Gerekli durumlarda Ust
yonetime bilgi vermek ve sirketin ihtiya¢ duydugu insan kaynaklarini, yeterlilik
kriterlerine gore temin etmek , ise uyum programlarini ve iste surekli geligimleri igin
gerekli egitim ve diger faaliyetleri yapmak Ayrica sirketin ulagim, iletisim ve diger
sosyal faaliyetlerini ylratmek temel goérevidir.

REFERANS:
Organizasyon semasi (0$-001/003)
Gorev tanimlan (GT-001/017)

5.5.2 YONETIM TEMSILCIiSi: Ust ydnetim; yénetimden bir liyesini asagidaki yetki ve
sorumluluklar (Diger sorumluluklarina bakilmaksizin) ile yénetim temsilcisi olarak
atamistir. Bu temsilci;
e KYS'nin ihtiya¢ duydugu proseslerin belirlenmesi, uygulanmasi, surekliliginin
saglanmasi,
e KYS'nin etkinliginin arttirlmasi ve iyilestiriimesi i¢in kaynak ihtiyaclarini Gst
yonetime rapor etmekle,
e Kurulus galisanlarina musteri istek ve beklentilerinin bilincini yerlestirmek ve
yayginlastiriimasini saglamakla,
e KYS kapsaminda dis kuruluglarla iletisimi saglamakla yetkili ve sorumlu
Kilinmistir.
REFERANS:
Atama Yazisi

5.5.3 iC ILETISIM: Kurulusumuz KYS'nin etkinligini dikkate alarak i¢ iletisim
prosesinde su kaynak ve metotlari kullanmaktadir:
e ¢ yazigsmalar,
Toplantilar,
Egitimler
ilan panolari,
El Kitapgigi
Organizasyon $Semasi
Yetki ve sorumluluk tablosu
Gorev Tanimlari
Kalite El Kitabi
Hizmet prosesleri ve proseddurleri
Talimatlar,Formlar,
Telefon ve faks araclari,
Anketler,
Performans degerlendirme toplantilari ve diger toplantilar,

Kurulusumuz yukaridaki arag ve metotlarindan biri yada birkagini kullanarak ig
iletisimini tesis eder.
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5.6 YONETIMIN GOZDEN GECIRILMESI:

5.6.1 GENEL: Ust yonetim KYS’nin surekli uygunlugu, yeterliligi ve etkinligini
saglamak icin yilda en az bir kez KYS’nin gbézden gecirmesini yapar. Bu gdzden
gecirme faaliyetlerinde kalite politikasi, kalite hedefleri ve KYS degisiklik ihtiyacglarini
belirler, iyilestirme firsatlarini degerlendirir, yapilacak faaliyetleri ve kaynak
ihtiyaglarini ve bunlari uygulayacak birim ve sahislari belirler. Yonetimi gb6zden
gecirme toplantisi Sirket Mudurd, Yoénetim Temsilcisi, Birim sorumlulari katilmiyla
yapilir. Go6zde gecirme toplantisina Sirket Muduri baskanlik eder ve toplantiya
mazereti sebebiyle katilamayan birim sorumlusu kendi birimi ile ilgili alinan kararlari
yapmaktaki sorumlulugunu ortadan kaldirmaz. Goézden gegirme ile ilgili kayitlar
tutulur ve Kayitlarin kontrolu prosedurine gére muhafaza edilir.

REFERANS:

i¢ iletisim Prosediirii (PR-007)

5.6.2 GOZDEN GECIRME GiRDiSi: Yénetim temsilcisi, yénetimi gézden gegcirme
toplantisindan bir hafta 6nce toplantiya katilacaklara, toplantinin yeri, tarihi v.b.
duyurusunu yapar. Gindem maddesinde en az asagidaki konular yer alir;

e Tetkik sonuglari
Musteri geri beslemesi (musteri sikayetleri dahil)
Proses performansi ve trin uygunlugu
Onleyici ve dizeltici faaliyetler
Onceki ydnetimin gézden gecirme toplantisina ait devam eden faaliyetler
KYS’ni etkileyebilecek degisiklikler

e lyilestirme igin 6neriler

En az yukaridaki konularin yer aldigi yénetim temsilcisinin hazirladigi KYS
performans raporu da gundemde yer alir.
REFERANS:
i¢ iletisim prosediirii (PR-007)
KYS Performans Raporu

5.6.3 GOZDEN GECIRME_CIKTISI: Yénetimi gdzden gegirme ciktisi toplant
kararlari seklinde kayit altina alinir. Toplanti kararlarinda KYS ile ilgili yapilacak
iyilestirme faaliyetlerinin konusu, kapsami, zamani, sorumlulari, bu faaliyetler igin
gerekli kaynak ihtiyaglari (egitim, personel, donanim v.b.), hizmet sartlari ile ilgili
iyilestirme kriterleri yer alir. Toplanti kararlari Yonetim Temsilcisi tarafindan ilgili
birimlere duyurusu ve takibi yapilir.

REFERANS:

YGG Toplanti Raporu

6 KAYNAK YONETIMI:

6.1 _KAYNAKLARIN SAGLANMASI: Kurulusumuz (st yénetimi KYS'nin
uygulanmasi, surdurtlmesi ve etkinliginin surekli iyilestirimesi ve musteri sartlarinin
yerine getirilerek musteri memnuniyetini arttirmak amaciyla gerekli olan bina, tesis,
donanim, makine-tesisat, egitimli personel, bilgi, uygun izleme , 6lgme metotlari ve
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cihazlar, calisma ortami igin kaynak ihtiyaclarini belirler ve bu kaynaklarin surekli
iyilestiriimesi igin caba sarf eder.

6.2 INSAN KAYNAKLARI:

6.2.1 GENEL: Kurulusumuz Urun kalitesini etkileyen igleri yapan, yoneten, kontrol
eden gorevli personelin yeterliliklerini 6grenim, egitim, beceri ve tecribe yonlerinden
degerlendirerek bulunabilirligini saglar.

6.2.2 YETERLILIK, EGiTiM, FARKINDALIK: Kurulusumuz Kalite yénetim Temsilcisi
araciligiyla Gran kalitesini etkileyen personel igin aranmasi gereken egitim, ogretim,
bilgi, beceri, deneyim yonunden vyeterliliklerini belirlenir ve bu kriterlere gore
goOrevlendirmeler yapllir.

Musteri sartlari, kalite politikasi ve kalite hedeflerine, hizmet ve proses
sartlarina ve personel yeterlilik kriterine gore ihtiyag olan egitimler belirlenir ve bu
egitimlerin gerceklestiriimesi saglanir. Gergeklestirilen egitimlerin, kalite hedeflerinin
basarilma performansina goére degerlendirmeleri yapilir. i iletisim araclari kullanarak
personelin yaptiklari iglerin 6neminin farkinda olmalari ve kalite hedeflerinin
basariimasina nasil katkida bulunacaklari anlatilir.

Personele ait ogrenim, egitim, bilgi, beceri ve deneyimine ait kayitlari,
kayitlarin kontroll prosedurine gore tutulur.

REFERANS:

Egitim Prosesi (PS-008)
Egitim Proseduru (PR-008)
Gorev Tanimi (GT-001/017)

6.3 ALT YAPI: Kurulusumuz hizmet sartlarina uygun bina, tesis, makine tesisat,
donanim, bilgi, tasima, iletisim, izleme-0lgme metot ve cihazlarini belirler. Bu
belirlemelerde musgteri istekleri, yasal mevzuatlar, kalite hedefleri ve kalite politikalari,
hizmet ve proses sartlari, teknolojik seviye baz alinir. Mevcut alt yapinin surekliliginin
saglanmasi igin gerekli bakim faaliyetleri yarutular. Ayrica gartlara gore degisiklikler
yapilir ve alt yapinin surekli iyilegtiriimesi icin gerekli kaynaklar ayrilir.

REFERANS:

Bakim Prosediirii (PR-012)

6.4 CALISMA ORTAMI: Kurulusumuz hizmet sarlarina uygunlugu saglamak igin
¢alisma ortaminda sk, is1, gurultd, koruyucu donanimlar, hijyen, alan dizenlemeleri,
calisanlarin katihmini arttirici yaklasimlar v.b. faktorleri géz 6ntine alarak iyilestirme
icin metotlar belirler ve uygun kaynaklari temin eder.

7 HiZI_VIET GERCEKLE§TiRME
7.1 HIZMET GERCEKLESTIRME PLANLAMASI : Kurulusumuz musteri sartlarina
uygun hizmeti gergeklestirmek icin gerekli prosesleri planlar ve surekli gelistiriimesi
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icin gerekli faaliyetleri yapar. Hizmet gerceklestirme planlamasinda KYS’nin diger
prosesleri ile (KYS genel sartlari, yonetim sorumlulugu, kaynak yonetimi , dlgme
analiz ve iyilestirme prosesleriyle) tutarliligini géz énune alir.

Hizmet gerceklestirme planlamasinda hizmet kalite hedefleri, hizmete ait
musteri sartlari, hizmet gergeklestirme proses asamalari tanimlanir. Her asamada ne
yapilacak kim/hangi birim yapacak ve hizmetin gerceklestiriimesi icin ihtiya¢ olan
personel, bilgi, arag-gereg, yardimci maddeler ve donanimlar tespit edilir.

Hizmetin gergeklestirmesi igin gerekli dokumanlar olusturulur. Eksikler
tamamlanir.

Hizmetin dogrulama, izleme ve gecerli kilma, muayene ve deney kriterleri
belirlenir .

Hizmet gerceklestirme prosesi sonucu musteri sartlarinin karsilandigina dair
gerekli delili olugturacak kayitlar tanimlanir .

REFERANS :
Hizmet Gergeklestirme Plani (PL-001)

7.2 MUSTERI ILE iLiSKiLi PROSESLER
7.2.1 URUNE BAGLI SARTLARIN BELIRLENMESI :

Masgteri sartlarini belirten hizmet 6zellikleri ihaleli islerden ihale sartnamelerde
belirlenmistir. Ayrica musterinin s6zu ve yazili talebine ait hizmet sartlari Siparis
Kabul Formuna (FR-002) kaydedilir. Sirket mudurinin imzasiyla teklif olarak
misteriye sunulur. Ihaleli iglerde ise sirket midiri onayr alinir. Misterinin
tanimlayamadigi fakat bilinen Uran sartlari mugteriye iletilir ve hizmet sartlan
kesinlestirilir.

7.2.2 URUNE BAGLI SARTLARIN GOZDEN GECIRILMESI :
ihaleli islerde ihale sartlari birim sorumlular, Sirket mudiri tarafindan

incelenerek hizmetin belirtilen sartlarda karsilanip karsilanamayacagi, karsilanacak
ise kaynak ihtiyaci olup olmadigi, hizmet sartlarini agik olarak tanimlanip
tanimlanmadigi yéninden gbézden gegirilir.( FR-003) Musteriden alinan so6zIi ve
yazili olarak hizmet talepleri yine yapilabilirlik ve kaynak yoninden degerlendirilir Her
iki durumda da acgik olmayan konular teklif veriimeden ve/veya s6zlesme yapiimadan
once netlestirilerek misteriye iletilir. ihaleli islerde ise ihale bilgilerindeki belirsizlikler
icin mumkun ise ilgili kurulusta veya diger kaynaklardan teyidler alinir. Son sekli
verilen siparis bilgileri Sirket MUduranun onayi ile teklif haline getirilir ve musteriye
sunulur ve musterinin onay! ile hizmet kabul edilir.

Hizmet talepleriyle ilgili yapilan gozden gecirme faaliyetlerine ait kayitlar muhafaza
edilir. (FR-003) Hizmet sartlarda degisiklik oldugunda ilgili dokimanlar tadil edilir ve
degisiklikten etkilenen birim ve personel yeni sartlar konusunda haberdar edilir.

7.2.3 MUSTERI iLE ILETISIM :
e Musteri birebir gérusmeler
e Musterinin yazili bagvurular ,
« Ihale sartnameleri
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Yazigmalar
Telefon gérismeleri ,
e-postalar ,
WERB sitesi
Musgteri ziyaretleri ,
Anketler ,
e Fuarlar
araciligiyla gergeklestirilir. Sirket Mudurl bu metotlardan bir veya birkagi kullanilarak
hizmet bilgileri temin edilir. Alinan siparisler kesinlestirilir. Ayrica sipariglerle ilgili
tadilatlar, sozlesmeler, musteri sikayetleri ve musteri geri besleme faaliyetleri
gerceklestirilir.

MUSTERI_SIKAYETLERI : Yazili ve so6zlii yapilan sikayetleri degerlendirmek
amaclyla Sirket Muduara vel/veya hizmet proses sorumlulari tarafindan Muisteri
Sikayet Formu (FR-004) acilir. Gerektiginde hizmetle ilgi detay bilgi telefonla veya
yazisarak alinir. Sikayet konusu ilgili proses sorumlusuna iletilir. Kurulusumuzdan
kaynaklanan sikayetler uygun olmayan hizmet prosedurint goére islem vyapllir.
Gerektiginde duzeltici faaliyet acilir.

REFERANS:

Pazarlama prosesi (PS- 001)

Siparis kabul formuna (FR-002)

ihale Takip Formu (FR-003)

Musteri Sikayet ve Takip Formu (FR-004)

7.3 TASARIM VE GELISTIRME: Hizmetlerin dzellikleri miisteri istekleri
(Sozlesmeler) ve yasal mevzuatta belirlendiginden Tasarim ve gelistirme calismasi
gerekmemektedir.

7.4 SATIN ALMA

7.4.1 SATIN ALMA PROSESI : Kurulusumuz satin alinan riinii, belirlenen satin
alma sartlarina uygunlugunu saglamak igin gerekli metodu belirlemistir. Satin alinan
arinun nihai Urdn Uzerindeki etkisine gore kontrol tipi belirlenir. Ayni sekilde
tedarikgilerin degerlendiriimesi de bu anlayista yapilir. Kurulusumuz tedarikgilerini
urin saglama yetenegine gore (marka imaji, Teknolojik yeterlilik, lojistik sartlari, Grin
ve sistem sertifikalarina sahip olmasi vb) secer. Bu tedarikgiler faaliyet
performanslarina gore degerlendirmeye tabii tutulur. (Zamaninda teslim, hatali Grin
orani vb.). Bununla ilgili kayitlar kayitlarin kontroll prosediriine gére muhafaza edilir.

7.4.2 SATIN ALMA BILGISIi : Kurulusumuz satin alinacak driinle ilgili 6zellikleri ve
uygulanacak proses sartlari Uriin Alma Sartnamesinde tanimlanmistir. Satin alma
Sartnamesi olmayan drtnlerin aliminda satin almayi talep eden birim sorumlusu ve
gerektiginde Ust amir tarafindan satin alma bilgileri yeterlilik agisindan kontroll

yapilir.
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7.4.3 SATIN ALINAN URUNUN DOGRULANMASI : Satin alinan iriinler, Satinalma
sorumlusu, birim sorumlusu ve/veya Sirket Mudura tarafindan adet, goérinus, boyut
kontrolU, Urlne ait raporlarin ve belgelerin kontrollu seklinde dogrulamasi yapllir.
REFERANS

Satinalma Prosesi (PS-002)

Satinalma Prosediiru (PR-009)

7.5 URETIM VE HiZMETIN SAGLANMASI (SUNUMU)

7.5.1 URETIM VE HIiZMET SAGLANMASININ KONTROLU : Kurulusumuz hizmeti
kontrolli sartlar altinda planlar (Hizmet planlari PL-006/007) ve yurutar. Bu amagla
hizmetle ilgili bilgiler hizmet kalite planlarinda tanimlanir. Hizmete ait diger 6zellikler
Siparis Kabul Formunda veya ihale sarthnamesinde tanimlanir. Hizmet icin gerekli
olan calisma ve calistirma talimatlari kullanihr. Hizmet sartlarini karsilayacak
yeterlilikte makine techizat, donanim, yazilim, bilgi, egitimli personel ve yardimci
ekipmanin bulunabilirligi saglanir. Hizmet sartlari  ve ilgili prosesleri izlemek ve
olgmek icin gerekli cihazlar bulundurulur ve uygun metotlar tanimlanir. Hizmetle ilgili
yapilacak izleme ve olgmeler Hizmet akis semalarinda, sarthamelerde ve hizmet
kalite planlarinda belirlenir ve gergeklestirilir. Hizmetin uygunluguna, yapilan izleme
ve Olcuim sonuglarinin hizmet 6zelliklerini kargilamasi durumuna gore karar verilir.
REFERANS

Hizmet Gergeklestirme Prosesi (PS- 005/006)

Siparis Kabul Formu (FR-002)

Hizmet Planlan (PL-006/007)

7.5.2 URETIM VE HiZMET SAGLANMASI iCIN PROSESLERIN GECERLILIGI :
Kurulusumuz Urtn sartlarina uygunlugunu dretimin her asamasinda yaptigi izleme ve
Olcumlerle tespit edebildiginde bu madde harig¢ tutulmustur.

7.5.3 BELIRLEME VE iZLENEBILIRLIK : Kurulusumuz hizmetin baslangicinda
musteriye sunumuna veya teslimine kadar hizmetin her asamasinda hizmet
sartlarini tanimlar ve kayit altina alir. Bu faaliyet asagidaki sekillerde yapilir.

e Kabul edilen girdi malzeme alani

e Musteri adlari(So6zlesmeler)

e Urlin ve cihaz tanitim kartlar

e Hizmet kontrol formu
Yasal bir zorunluluk olmamakla beraber hizmet izlenebilirligi musteri adi ve siparis
no’su ile yaplilir.

7.5.4 MUSTERI MULKIYETI :  Hizmetlerimizle ilgili misteri miilkiyeti; yemekgilikte
musteri mutfak gerecleri tutanakla teslim alinir. Hasar goéren ve bozulan musteri
mulkd musteriye bildirilir. Temizlik, guvenlik ve ilaglama hizmetlerinde ise musteri
mulkd ana hizmetimizin bir bilesenidir. Hizmet dncesinde ve hizmet sirasinda musteri
mulka ile ilgili istenmeyen durumlar hizmet prosesleri geregi raporlanarak musteriye
bildirilir.
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7.5.5 URUNUN MUHAFAZASI : Kurulusumuz hizmetin baslangicindan miisteriye
sunumuna veya teslimine kadar hizmet sartlarinin hasar gorememesi veya
aksamamasi icin gerekli koruyucu tedbirleri alir. Bu amagla uygun alanlar, tasima
metot ve araglari, ambalaj ve sevkiyat 6zellikleri ve uygulama metotlari belirlemistir..

7.6 iZLEME VE OLCME DONANIMININ KONTROLU : Kurulusumuz sirket miidiiri
hizmet uygunlugunu belirlemek icin ihtiyag olan 6lgme ve izleme cihazlarini belirler.
Olgme cihazlari belirlenirken olglilecek kalite karakteristiginin 6zellikleri gdz éniine
alinir.

Kalite karakteristigine ait bir dlcim yapan cihazlar kalibrasyon sistemine dabhil
edilir. Bu cihazlar kullanimdan 6nce ulusal ve uluslar arasi bir izlenebilirligi olan
Olcme standartlarina gore kalibre edilir veya dogrulanir.

Kalibrasyon sistemine dahil cihazlarin belirlenen periyotlarda tekrar
kalibrasyon ve dogrulamalari yaptirilir.

Kalibrasyona dahil izleme ve Olgme cihazlar tasima, depolama, bakim
islemleri sirasinda bozulmalara karsi gerekli tedbirler alinmistir.

Cihazlar kalibrasyonunu bozacak ayarlamalardan kaginilir.

Kalibrasyon sistemine dahil cihazlar isaretlenerek tanimlanir.

Cihazin Olgme hassasiyetini kaybettiginin tespitinde o cihazla daha 6nce
yapiimig olgcimlerin sonuglari degerlendirilir ve cihaz bozuk ise kullanimini
engellemek icin uygun sekilde tanimlanir. Bununla ilgili kayitlar tutulur ve kayitlarin
kontroll prosediriine gére muhafaza edilir.

REFERANS :
Kalibrasyon Prosediiru (PR-011)

8. OLCME ANALIZ VE iYILESTIRME :
8.1 GENEL : Kurulusumuz drin ve proses uygunlugunu goéstermek i¢cin muayene ve
deney metotlari olusturmustur.

Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugu i¢cin musteri memnuniyeti, i¢ tetkikler,
uygun olmayan hizmet, dulzeltici ve Onleyici faaliyetler igin uygun metotlari
belirlemistir. KYS’nin etkinligini surekli iyilestirmek igin yukaridaki metotlardan elde
edilen veriler istatistiksel teknikler kullanilarak analiz edilir ve sonuglarina gore
KYS’nin iyilestirilecek alanlari ve kapsamlari belirlenir.

8.2 iZLEME VE OLCME :
8.2.1 MUSTERI MEMNUNIYETI : Kurulusumuz misteri sartlarinin karsilanip
karsilanmadigi hakkindaki mugteri algilamasiyla ilgili bilgileri,
e Musteri anketleri
Istek ve oneriler ile ilgili yazigmalar
Musteri sikayetleri
Sektorel ve mesleki kurulus yayinlari
Kiyaslama ¢aligmalari
Mdusgteri ziyaretleri
Musteri ile temas kuran ¢alisanlari goérisunt almak
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metotlariyla tespit eder. Bu galismalardan elde edilen veriler analiz edilir ve
sonuglari proses sorumlularinca ve yonetimce degerlendirilir.

8.2.2 iC TETKIK : Kurulusumuz KYS'nin planlamis diizenlemelere, bu standardin
sartlarina uyup uymadiginin ve etkin olarak uygulanip uygulanmadiginin ve
surdurulap surdurdlmedigini tespit etmek amaciyla yilda en az bir defa i¢ tetkik
planlamasi yapar.

Tetkik programi gecmis tetkik sonuglari, faaliyetlerin durumu ve 6nemi goz
onune alinarak hazirlanir. Ayrica bu programda tetkik kriterleri, kapsami, sikhgr ve
metotlari tanimlanir. Tetkikler tetkik yapmaya yeterli personelce gerceklestirilir ve
tetkik prosesinin objektifligi icin tetkikgiler kendi sorumluluk alanlari tetkik etmezler.

Tetkik edilen birim sorumlusu tetkik sirasinda tespit edilen uygunsuzluklari ve
bunlarin nedenlerini gereksiz gecikmelerden kaginarak gerekli tedbirleri alir ve alinan
tedbirlerin yeterliligi takip tetkikleriyle dogrulanir.

Tetkiklerin planlanmasi, yurutulmesi ve raporlanmasi ile ilgili kayitlar kayitlarin
kontrolU proseduriine gore muhafaza edilir.

REFERANS :
i¢ Tetkik Prosediirii (PR-003)

8.2.3 PROSESELERIN iZLENMESiI VE OLCULMESI : Kurulusumuz KYS'nin
izlenmesi ve olgulmesi i¢in asagidaki metotlari uygular.

e Yonetim faaliyetleri ile ilgili izleme ve o&lgmeler ydnetimin gbézden gegirme
toplantilariyla,

e Kaynak prosesi ile ilgili izleme ve 6lgmeleri hizmet gergeklestirme prosesi
hedeflerinin sonuglarina goére ayrica personelin motivasyonu ve personelden
ve alt yapidan kaynaklanan hatalarin orani ile,

e Hizmet gerceklestirme prosesinde yer alan tezgah, takim, donanim, yazilim
dokumanlar, personel ve metotlarin hizmet gergeklestirme basarisina gore,

e izleme, 6lgme ve analiz prosesinde ise KYS'nin etkin olup olmadigina dair
aclk, anlasilir ve yeterli bilgilerin bulunabilirligiyle,

Bu izleme ve 6lgme sonuglarina gore planlanmis sonuglara ulagiimadiginin tespiti

durumunda yeterli ve etkin dizeltici faaliyetler baslatilir.

8.2.4 URUNUN iZLENMESIi VE OLCULMESI : Kurulusumuzda hizmet sartlarinin
yerine getirildigini dogrulamak igin, sirket mudurl ve proses sorumlulari tarafindan
hizmet gergeklestirme prosesinin belirli agamalarinda ve hizmetin sonuglanmasinda
gerekli muayeneleri ve kontrolleri yapar. Hizmetle ilgili kabul kriterleri hizmet kalite
planlarinda belirtilmigtir. Hizmet musteriye teslim edilmeden dnce hizmet uygunlugu
ile ilgili onaylama proses sorumlusu ve/veya safi tarafindan yapilir. Yapilan izleme ve
Olgcme sonugclarina ait kayitlar (hizmetin serbest birakilmasi ile ilgili kayitlarda yetkili
kisi tanimhdir) kayitlarin kontrolt prosedurine gére muhafaza edilir.
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8.3 UYGUN OLAMAYAN URUNUN KONTROLU : Kurulusumuz misteri sartlarina
uymayan hizmetin durdurulmasi ve devam etmemesi ve sartlara uygun hale
getiriimesi icin gerekli faaliyetleri yuarutir. uygunsuzluk Uygunsuzluk Bildirim
Formuyla tanimlanir. Uygunsuzlugun yapisina gore gorevli personel-proses sefi-
proses sorumlusu- sirket mudurd uygunsuzlugu degerlendirmeye alir. Uygunsuzluk
giderilemeyecek 0Ozellikteyse Mugteriye rapor edilir. Tekrari mumkinse hizmet
sartlarina gore yeniden yapilir. Bazi durumlarda ise mdusterinin veya st amirlerin
onay! ile ayni sekilde kullanilmasina karar verilir. Uygun olamayan yeniden
yapildiginda hizmet sartlarina uygunlugunun dogrulamasi tekrar yapilir.
Uygunsuzluklarla ilgili kayitlarda uygunsuzlugun yapisi, alinan tedbirler ve izinler yer
alir. Kayitlar kayitlarin kontroll prosedurine gore muhafaza edilir.

REFERANS :

Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediiri (PR-004)

8.4 VERI _ANALIZi: Kurulusumuz KYS‘nin etkinligini ve uygunlugunu géstermek ve
surekli iyilestirmelerin nerelerden yapilabilecegini degerlendirmek igin asagidaki
verileri toplar ve analiz eder.

e Musteri memnuniyeti anketi
Musteri sikayetleri ve onerileri
Hizmet izleme ve 6lcme sonuglari
Hizmet gerceklestirme prosesi izleme ve dlgme sonuglari
Egitim etkinliginin degerlendirme sonuglari
Duzeltici ve onleyici faaliyet ¢calismalari
Tedarikgi performans degerlendirme sonuglari
Tetkik sonuglari

¢ Uygun olmayan hizmet formlari

Bu verilerin toplama metotlari proses sorumlulari tarafindan olusturulan formlarla
tanimlanir. Yonetim Temsilcisi 4 aylik periyotlarla bu veri kaynaklarin degerlendirir.
Temel istatistiksel teknikler kullanarak analizini yapar ve bu analiz sonuglarina gore
iyilestirme faaliyetleriyle ilgi Onleyici faaliyet calismasi baglatilir.
REFERANS :
Veri Analizi Proseduri (PR-010)

8.5 iYILESTIRME :

8.5.1 SUREKLI IYILESTIRME : Kurulusumuz kalite politikasinin, kalite hedeflerinin,
tetkik sonuclarinin, verilerin analizi, duzeltici ve onleyici faaliyetler, yonetimin goézden
gecirmesi faaliyetlerini kullanarak KYS’nin etkinliginin surekli iyilestiriimesi icin ihtiyag
duydugu faaliyetleri belirler ve gergeklestirir.

8.5.2 DUZELTICi FAALIYET : Kurulusumuz planlanan diizenlemelere uyulmayan
durumlarin tekrarini 6nlemek icin duzeltici faaliyetleri baslatir. Bu faaliyetler
uygunsuzlugun etkisine uygun olarak duzenlenir. KYS ile ilgili uygunsuzluklar Yon.
Tem. tarafindan diger uygunsuzluklar birim sorumlulari tarafindan gézden gegirilir.
Uygunsuzlugun nedenleri belirlenir. Bu amagla gerektiinde diger birim
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sorumlularindan da goérus alinir ve gerekli durumlarda veri analizi yapilir. Nedenlere
gore belirlenen faaliyet ihtiyaglari uygulamaya konur, uygulamaya konan duizeltici
faaliyet etkinligi icin tekrar gbzden gegirilir. DUzeltici faaliyetlerle ilgili kayitlarin takibi
Yon. Tem. tarafindan yapilir ve bu faaliyetlere ait rapor Yon. Goz. Geg. Top. ele
alinir.

REFERANS :

Duzeltici Faaliyet Prosediiri (PR-005)

8.5.3 ONLEYICi FAALIYET : Kurulusumuz potansiyel uygunsuzluklarin olusmasini
onlemek ve bu uygunsuzluklarin etkisine uygun olarak tedbirler alarak sebeplerini
ortadan kaldirmak i¢in su galismalari yapar.

e Musteri memnuniyeti arastirmalari

e YOnetimin gbozden gecirme ¢ikti kararlari

e Pazardaki degisiklikler

e Veri analizinden elde edilen Urln, proses ve kaynak yeterliligindeki olumsuz

egdilimler.

o Kalite politikasi ve kalite hedefleri

Bu caligmalardan elde edilen verilere gore potansiyel riskler temel istatistiksel
teknikler kullanilarak, kiyaslama ve degerlendirme toplantilari yapilarak degerlendirilir
ve risklerin 6nemine gore faaliyetler belirlenir ve gercgeklestirilir.

Baglatilan faaliyetler etkinlikleri i¢cin gbzden gegcirilir. Bu faaliyetlerle ilgili kayitlar
kayitlarin kontroli prosedurine gore tutulur ve sonuglari Yon. Goz. Geg. Top. ele
alinir.

REFERANS :
Onleyici Faaliyet Prosediirii  (PR-006)

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:

YONETIM TEMSILCISI SIRKET MUDURU




